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RESUMO

Objetivo: descrever os principais fatores relacionados a satisfagdo do usuario com
a assisténcia prestada por profissionais e pelo sistema de saude brasileiro no ambito
da Atencao Primaria a Saude (APS). Método: trata-se de uma reviséo integrativa na
literatura, realizada nas seguintes bases de dados: Literatura Latino-Americana e do
Caribe em Ciéncias da Saude, MEDLINE via PubMed, Scientific Electronic Library
Online e Bases de Dados de Enfermagem, a partir da utilizagdo dos Descritores em
Ciéncias da Saude “Satisfagdo do Paciente” AND “Atencao Primaria a Saude” AND
“Avaliagdo em saude”. Resultados: foram encontrados e analisados 19 artigos na
integra que respondiam ao objetivo da pesquisa. Foram identificados 22 fatores
relacionados a satisfagdo do usuario em relagdo ao servigo ofertado na APS. A
acessibilidade, seguido de facilidade para o agendamento das consultas e
resolutividades foram os mais citados. Posteriormente, os fatores foram agrupados
em trés grupos: Estrutura, Processo e Resultado, conforme o esquema proposto por
Donabedian. Conclusdo: o acesso aos servigos de saude da unidade, estrutura
fisica e resolutividade dos problemas ganham destaque nos fatores contributivos
para a satisfagao do usuario na APS. Contudo, mais estudos precisam ser realizados
considerando a escassez de publicagbes sobre o assunto.

Descritores: Atencdo Primaria a Saude; Avaliagdo em Saude; Satisfagdo do
Paciente.

ABSTRACT

Objective: to describe the main factors related to user satisfaction with the
assistance provided by professionals and the Brazilian health system within the scope
of Primary Health Care. Method: this is an integrative literature review, carried out in
the following databases: Latin American and Caribbean Literature in Health Sciences,
PubMed, Scientific Electronic Library Online and Nursing Databases, using
Descriptors in Health Sciences “Patient Satisfaction” AND “Primary Health Care” AND
“Health Assessment”. Results: 19 articles were found and analyzed in their entirety
and responded to the research objective. 22 factors were identified related to user
satisfaction in relation to the service offered in Primary Health Care. Accessibility,
followed by ease of scheduling queries and resolutions for the most cited forms.
Subsequently, the factors were grouped into three groups: Structure, Process, and
Result, according to the scheme proposed by Donabedian. Conclusion: access to
the unit's health services, physical structure, and problem solving are highlighted as
contributing factors to user satisfaction in PHC. However, more studies need to be
carried out considering the scarcity of publications on the subject.

Descriptors: Primary Health Care; Health assessment; Patient Satisfaction.
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INTRODUGAO L ——

Desde 1990, a partir da criagédo do Sistema Unico de Saude (SUS), a participagdo
dos cidadaos, usuarios dos servigos de saude, foram incentivadas por meio da Lei n°
8.142/90, que estabelece e regulamenta a participagdo social no ambito da gestdo do
SUS.'2 Dessa forma, observa-se que desde o inicio do sistema de salde vigente existe
uma preocupacgao, com a opiniao e a avaliagdo dos usuarios do sistema de saude.

E valido destacar que o controle social estabelecido pela lei mencionada, eleva a
participacdo dos usuarios aos processos decisorios, na formulagdo, execucédo e
fiscalizagéo das politicas de salde implementadas pelo pais e em suas regionalidades.’

O controle social acontece por meio das conferéncias de saude e conselhos de
saude, que em sua obrigatoriedade, terdo composigao paritaria quanto aos representantes
dos usuarios do SUS e os demais agentes envolvidos na prestagdo do servigo.
Notadamente, isso reitera o quanto é relevante a tematica empregada neste estudo.’

Referente aos servigos de saude, destaca-se que a abordagem do estudo tem seu
foco na Atencao Primaria a Saude (APS). Sua potencialidade vem ganhando forga nos
sistemas de saude mundiais desde a publicacdo da Declaragdo de Alma Ata em 1978, onde
varios paises pactuaram o desenvolvimento de sistemas de saude com énfase na APS e
seus principios.?

No Brasil, ha um grande enfrentamento para a implementagao efetiva da APS. Os
diferentes contrastes, realidades sociais e iniquidades histéricas tornam o esforco
governamental ainda mais arduo. Contudo, pode-se afirmar que muitos progressos foram
conquistados, especialmente apds a ampliagdo da Estratégia Saude da Familia (ESF). Sua
execugao visa o fortalecimento dos vinculos entre servigos de saude, seus profissionais e
as respectivas populag¢des adscritas, ao longo do tempo e dos ciclos de vida. Se vé nela, a
grande medida para a concretizagéo dos principios na APS no Brasil.?

Na tentativa de progredir no avango da APS no Brasil, existe uma busca por métodos
e indicadores referentes aos niveis de efetividade de sua execugao, pode-se citar o
Programa de Melhoria de Acesso e da Qualidade (PMAQ), e mais recentemente uma
mudanca de financiamento, o Previne Brasil.*

No entanto, os métodos de avaliagao da eficiéncia da APS sao passiveis de criticas
e ndo possuem unanimidade. E profundo refletir que nesse cenario, estdo inclusos diversos
atores, como os profissionais de saude, os usuarios, os gestores, os politicos, os
empresarios, entre tantos, cujos interesses por vezes sdo dispares. Com isso, realizar a

avaliagao dos servigos de saude na APS, levara ao questionamento: a avaliagao sob o olhar
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de quem? Nesse sentido, o tema deste estudo busca refletir sobre a avaliacdo da satisfagao
dos clientes que recebem o servigo.®

Na tentativa de conceituar a satisfagcdo dos usuarios de saude, percebe-se um
desafio metodoldgico e cientifico na literatura atual. Pesquisadores visam definir o conceito
de satisfagao do usuario, e por conseguinte, produzir métodos de avaliagao reprodutiveis e
vantajosos; todavia, ndo ha também consonancia académica nesse sentido.®

Contudo, é ponto de significancia considerar que a satisfagdo do usuario com a
assisténcia ofertada agrega um complexo e amplo arcabougo de discussao. Como realizar
a avaliagdo dos servigos de saude? Quais os parametros a serem empregados? Perceber
os fatores associados a comunidade e a sociedade que alteram as percepcgdes sobre a
reflexdo sobre a qualidade oferecida. Ha muitos dilemas e ponderagdes a serem inseridas
tornando desafiador e complexa a tarefa de apreciagao.’

Um estudo mostra que a relagao dos cidadaos com os servigos de saude envolve os
diversos fatores, que vao desde as relagdes interpessoais as percepgcdes ambientais,
estruturais e emocionais.?

A satisfagdo do usuario €, de modo geral, relacionada a maneira com que ele avalia
a assisténcia que foi ofertada, considerando as expectativas e as experiéncias anteriores
com o servigo.®

Donabedian® caracterizou a qualidade dos servigos de salde por meio de trés
componentes: estrutura, processo e resultado. A estrutura abrange os recursos humanos,
fisicos e financeiros utilizados para a prestacédo do cuidado; o processo trata das atividades
que constituem a atencéo a saude, e envolvem a interagao de profissionais de saude e a
populagao assistida.® O resultado se refere as mudangas no estado de satde da populagéo
por meio do cuidado prestado.®

Mensurar a satisfagdo envolve adentrar em aspectos subjetivos, experiéncias
pessoais € desfechos nem sempre favoraveis. Contudo, na busca do progresso e do
desenvolvimento da qualidade dos servigos, € fundamental considerar a avaliagdo e a
percepcao daqueles que dele se utilizam.

Nesse contexto, um estudo objetivou avaliar a satisfagdo dos usuarios de um servigo
de saude e identificou cinco elementos para a avaliagdo de satisfagdo: 1)
competéncia/qualidade técnica da equipe de saude; 2) atendimento por parte da recepgao;
3) atendimento por parte da equipe de Enfermagem; 4) atendimento médico; e 5)
explicagcbes oferecidas pelos profissionais.

No entanto, importa considerar que a avaliacao da satisfacdo dos usuarios de um
servico de saude representa um grande desafio para os gestores, profissionais da
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assisténcia e pesquisadores, sendo, portanto, um objeto de estudo que carece de
discussoes robustas na literatura.

A relevancia social desse objeto de estudo finda no fato de que a avaliagdo da
satisfagdo dos usuarios com os servigos de saude oportuniza espacos de escuta
qualificada, o que pode chancelar as discussdes sobre as problematicas, as resolugdes e
o possivel aumento da qualidade da assisténcia ofertada.

E nesse contexto que se emerge a seguinte questio da pesquisa: quais os fatores
relacionados a satisfacdo do usuario com a assisténcia prestada por profissionais e pelo

sistema de saude brasileiro no Aambito da APS?

OBJETIVO

Descrever os principais fatores relacionados a satisfacdo do usuario com a

assisténcia prestada por profissionais e pelo sistema de saude brasileiro no ambito da APS.

METODO

Trata-se de uma revisdo integrativa da literatura, com abordagem qualitativa. A

revisdo integrativa reune evidéncias de estudos significativos na pratica, permitindo
sintetizar os resultados dos mesmos de forma sistematica, ordenada e abrangente.!-12

Foram adotados os seguintes procedimentos metodologicos: 1. Formulagdo da
questao de pesquisa e dos objetivos da revisao; 2. Estabelecimento de critérios para a
selecao dos artigos; 3. Categorizacao dos estudos; 4. Avaliagao dos estudos incluidos na
revisdo integrativa; 5. Analise dos dados e a apresentagao dos resultados.'-12

Para a formulagdo da questdo da pesquisa, utilizou-se a estratégia PCC, conforme
descrito a seguir. P (Population) - usuario; C (Concept) - fatores relacionados a satisfacao;
C (Context) - APS. Assim, definiu-se a seguinte questao: quais os fatores relacionados a
satisfagao do usuario com a assisténcia prestada por profissionais e pelo sistema de saude
brasileiro no ambito da APS?

A busca dos estudos ocorreu nas seguintes bases de dados: Literatura Latino-
Americana e do Caribe em Ciéncias da Saude (LILACS), MEDLINE via PubMed, Scientific
Electronic Library Online (SCIELO), Bases de Dados de Enfermagem (BDENF).

Para o levantamento das publicagdes foram utilizados os seguintes Descritores de
Ciéncias em Saude (DECS) e suas respectivas tradugdes para o idioma espanhol e inglés:
“Satisfacdo do Paciente/Satisfaccion del paciente” AND “Atencdo Primaria a

Saude/Atencion Primario EI Salud” AND “Avaliacdo em saude/ Evaluacion de Salud”. Para
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a busca na MEDLINE via PubMed, foi utilizada a seguinte estratégia de busca: [((Patient
Satisfaction) AND (Primary Health Care)) AND (Health assessment)].

ApoOs a determinagado dos descritores e a criagdo da estratégia, procedeu-se a
realizacdo das buscas em cada base de dados. O acesso ocorreu por meio do Portal de
Periédicos CAPES, com o uso da plataforma Comunidade Académica Federada (CAFe).

Como critérios de elegibilidade, foram incluidos os estudos disponiveis completos,
gratuitos, sem restricdo de idioma, que responderam a questao de pesquisa elencada, e
que tenham sido publicados nos ultimos cinco anos (2019-2023). Com o intuito de manter
os fatores relacionados a satisfagdo o mais proximo da atual realidade, considerando as
mudangas de perspectivas em relagdo ao objeto de estudo ao longo dos anos. Foram
excluidos os estudos no formato de editorial, carta ao editor e aqueles que ndo estavam
relacionados ao contexto da APS.

O fluxograma abaixo apresenta como seu deu o processo de selegdo dos estudos:

[=]
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E dados

[ n=9073)

: l

a Estudos removidos por
i duplicidade

o n=28)

[

: l

— Estudos selecionados Estudos excluidos

@ (n=36) — (n=5.009)

=
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= Estudos avaliados para a Estudos excluidos por ndo

— elegibilidade responderem & questio da
{n=230) pesquisa
n=11)

l

Estudos incluidos na
amostra final
n=19)

Inclusao

Figura 1. Fluxograma do processo de busca dos artigos que compuseram a amostra.
Adaptado de PRISMA.13 Santa Cruz (RN), Brasil, 2023.
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Dos artigos selecionados, foram extraidas as seguintes informacdes: autor, ano,
periodico, objetivo, fatores relacionados a satisfacdo do usuario na APS.

Tais dados foram dispostos em planilha do Microsoft Excel para a realizagdo de
estatistica descritiva, por meio de frequéncia relativa e absoluta. Posteriormente, os dados
foram analisados e categorizados, com o intuito de seguir o esquema proposto por
Donabedian.®

Por ndo envolver seres humanos, este estudo nao foi submetido a aprovagéao do
Comité de Etica em Pesquisa. Ressalta-se que foram preservadas as ideias, os conceitos

e as definicdes dos autores dos estudos selecionados.

Foram selecionados 19 estudos nas quatro bases de dados analisadas.
Predominaram estudos dos anos 2018 e 2021. No quadro abaixo é possivel detalhar a

caracterizagao dos estudos selecionados quanto a autoria, ano, periddico e objetivo.

Quadro 1. Caracterizacao dos artigos que compuseram a amostra. Santa Cruz (RN), Brasil,
2023.

ID Autor Ano Periddico Objetivo

1% | Bauer et al. 2021 Revista de APS Avaliar o nivel de satisfacdo dos
usuarios da APS de um municipio de
grande porte.

215 [ Carvalho et 2023 Revista Baiana | Analisar os aspectos associados a
al. de Saude satisfacdo com a assisténcia prestada
Pdblica no ambito da atengdo primaria na
perspectiva de idosos com diabetes.
316 Gomes, 2021 Ciéncia & Analisar os determinantes da
Oliveira, Saude Coletiva satisfacdo no atendimento das
Cunha. Unidades Basicas de Saude.
47 | Vieira et al. 2021 Interface Descrever a satisfagdo dos usuarios,
por meio dos dados do PMAQ-AB.
518 | Cantalino et 2021 Revista de Analisar a satisfacdo dos usuarios em
al. Saude Publica | relacdo ao acesso, a infraestrutura e a
qualidade dos servigos na APS no
Brasil.
6'° | Garcia et al. 2020 Revista Analisar a satisfagdo dos idosos
Brasileira de octogenarios com os servicos de
Geriatria e APS.

Gerontologia
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72° | Pavan et al. 2020 Ciéncia Avaliar a satisfacédo do usuario do
Cuidado e sexo masculino com os servigos
Saude oferecidos na APS.

8 | Couraetal.? 2019 Revista Kairos Avaliar a APS sob a perspectiva de

idosos.

9 | Santos et al. 2018 Revista de APS | Conhecer a percepcao dos usuarios

22 com diabetes sobre a assisténcia
recebida na APS.

10 | Figueiredo et 2018 Revista Descrever a avaliacdo dos usuarios

al.z Brasileira de gue participaram do PMAQ quanto a
Enfermagem atencao integral.
11 Prudéncio, 2018 Revista Avaliar o cuidado pré-natal na APS na
Mamed.?* Gaulcha de percepcéo da gestante.
Enfermagem
12 | Abreu et al. ® 2018 Epidemiologia Analisar a percepc¢do dos usuarios
e Servigos de | sobre o cuidado prestado por equipes
Salde participantes (PMAQ-AB) no Brasil.
13 Lucena et 2018 Revista Ciéncia Avaliar a satisfacdo dos usuarios
al.? Plural sobre o acolhimento na ESF em
Recife, Pernambuco.
14 | Andrade et 2019 Revista Avaliar a qualidade da APS segundo
al.?’ Gaulcha de o nivel de satisfacdo dos usuarios
Enfermagem idosos.
15 [ Melo et al.?® 2021 Revista Ciéncia | Avaliar a qualidade da assisténcia
& Salde prestada na APS em um municipio de
Coletiva Pernambuco.
16 Ferreira et 2023 Healthcare Encontrar os determinantes da
al.?® satisfacédo dos pacientes num cenario
global.

17 | Alshahrani*®® 2023 Healthcare Identificar os preditores de satisfacdo
dos pacientes com 0s servicos de
cuidados de saude. primarios, por
meio da realizacdo de uma revisdo

sistematica no Reino da Arabia
Saudita.
18 | Alhenaidi et 2023 Journal of Descrever a natureza e a variedade
al.3t General and de estudos que examinam a
Family satisfacdo do paciente com servicos
Medicine de cuidados primarios nos paises do
Conselho de Cooperacéo do Golfo.
19 | Wang et al. *? 2019 International Resumir o progresso dos estudos de
Journal of avaliacdo de pacientes com foco na

Environmental
Research and
Public Health

APS na China.
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https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC10001171/
https://pubmed.ncbi.nlm.nih.gov/?term=Alshahrani+AM&cauthor_id=37998465
https://www.ncbi.nlm.nih.gov/pmc/articles/PMC10001171/
https://pubmed.ncbi.nlm.nih.gov/?term=Wang%20W%5BAuthor%5D

Foram identificados nos estudos os fatores relacionados a satisfagao do usuario em
relagdo ao servico ofertado na APS. A acessibilidade, seguido de facilidade para o
agendamento das consultas e as resolutividades foram os fatores mais citados nos estudos,

conforme descrito na tabela 1.

Tabela 1. Fatores relacionados a satisfacdo do usuario com o servico da APS. Santa Cruz
(RN), Brasil, 2023 (n =19).

Fatores Artigos (ID) n (%)
Acessibilidade 1,2,3,4,5,7,8,9, 12,13, 14, 15,17,18 14 (73,6%)
Facilidade no agendamento de 1,3,5,6,7,8,9, 12, 13, 14, 15,17 12 (63,1%)
consultas
Resolutividade 3,5, 8,10, 13, 14,17,18 8 (42,1%)
Estrutura fisica 5, 6, 8, 13, 14, 15,18 7 (36,8%)
Acolhimento 1, 3, 4, 13, 14,17 6 (31,5%)
Estabelecimento de vinculo 6, 10, 12, 15,16,17 6 (31,5%)
Tempo de espera 3,7,12, 14, 15,16 6 (31,5%)
Organizacéo do cuidado 1,7,9 18 4 (21%)
Comunicacao 7,16,17,18 4 (21%)
Tempo de consulta 2,4,5,19 4 (21%)
Disponibilidade de medicamentos 8,9, 15,18 4 (21%)
Continuidade do cuidado 4,10, 19 3 (15,7%)
Marcagéo e realizacdo de exames 8, 14, 15 3 (15,7%)
complementares
Atencdo dada as queixas pelo 7,10,16 3 (15,7%)
médico/enfermeiro
Equipe de Agentes Comunitarios 6, 15 2 (10,5%)
de Saude
Baixa expectativa sobre a 11,14 2 (10,5%)
gualidade da assisténcia
Qualidades pessoais dos 17,18 2 (10,5%)
profissionais
Quantidade de profissionais 18 1 (5,2%)
Realizagdo de exame fisico 12 1 (5,2%)

durante a consulta

Tomada de decisédo compartilhada 19 1 (5,2%)

Rev. enferm. UFPE on line. 2024;18:e261022 DOI: https://doi.org/10.5205/1981-8963.2024.261022




Cuidados de Enfermagem 16 1 (5,2%)
Garantia de privacidade 3 1 (5,2%)

Total 19 (100%)

Os 22 fatores foram classificados de acordo com os componentes descritos no
estudo de Donabedian (1980)°.

Quadro 2. Classificacdo dos fatores relacionados a satisfacdo de acordo com Donabedian
(1980). Santa Cruz (RN), Brasil, 2023.

Componentes Fatores relacionados a satisfacao

Estrutura e Acessibilidade
¢ Quantidade de profissionais
e Estrutura fisica
e Tempo de espera
e Disponibilidade de medicamentos

Processo ¢ Facilidade no agendamento de consultas
¢ Cuidados de Enfermagem
¢ Garantia de privacidade
e Tomada de decisdo compartilhada
e Realizagéo de exame fisico durante a consulta
¢ Qualidades pessoais dos profissionais
e Atencdo dada as queixas pelo médico/enfermeiro
e Equipe de Agentes Comunitarios de Saude
e Baixa expectativa sobre a qualidade da assisténcia
e Continuidade do cuidado
e Comunicacgdo
e Tempo de consulta

Resultado e Resolutividade

DISCUSSAO

Na dificil missao de discutir os fatores e suas variaveis, utilizou-se o0 modelo proposto
por Donabedian (1980)°, compreendendo que ndo € um método infalivel ou perfeito em sua
caracterizagédo.?! Contudo, tentando tornar a discussdo mais objetiva e guiada por valores
mais concretos, tem sua utilidade.

Dessa forma, caracterizou-se a discusséo em fatores relacionados a estrutura, ao
processo e ao resultado.

Ao considerar os aspectos de estrutura, destaca-se o fator acessibilidade.5-18.20-22.25

28,3031 E jmportante pontuar que este termo pode ter diversas conotagdes.
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Para alguns usuarios, a qualidade da acessibilidade refere-se a proximidade
geografica de sua moradia com a Unidade de Saude.'”33 Para aqueles com algum grau de
dificuldade fisica de mobilidade, a acessibilidade pode significar a adaptagao fisica da
unidade para as pessoas com certo grau de deficiéncia.?® E, para outros, envolve a relagéo
de facilidade com que se é atendido/acolhido em suas demandas. '

Contudo, nas variadas interpretagbes conceituais, e pelo numero de citagées nos
estudos é adequado afirmar, que na visao do usuario, a facilidade de acesso aos servigos,
quaisquer que sejam seus impedimentos, figuram um importante tema na avaliagcdo da
satisfagao dos usuarios.

Nesse sentido, ao considerar o numero de citagdes, também é evidente que para os
clientes, a facilidade na marcacao de consultas tem relevancia significativa na maneira
como avalia a qualidade da APS.14.16.18-22,25-28,30

Notadamente, a Estratégia de Saude da Familia (ESF) ainda ndo chega a totalidade
do territério brasileiro.3* E, mesmo nas areas em que ha uma cobertura completa, a
execucgao do trabalho realizado enfrenta grande rotatividade profissional, ou a ndo oferta
suficiente de profissionais, considerando as iniquidades do territorio.® Dessa forma, “o
conseguir a consulta”, se torna um dos grandes objetivos do usuario.3®

Por conseguinte, também é citado pelos estudos a necessidade de uma estrutura
fisica adequada: ambientes organizados, limpos, confortaveis e com facil acesso as
pessoas com mobilidade reduzida.8-19.21.26-28,31

Em relagcdo ao ambiente, merece destaque o tempo de espera pelo atendimento
buscado. Entrelagcado com outros fatores, ou seja, a demora pelo atendimento, quer seja
na sala de espera ou no periodo prévio a marcacgao de consultas, foi um fator citado como
importante marcador de satisfagdo pelos pacientes. 6:20.25.27-29

Ademais, na avaliacdo de atributos oriundos da definicido de estrutura, também é
citado com certa frequéncia, a garantia de acesso gratuito aos medicamentos prescritos,
que em muitos casos, ndo sao disponibilizados pela gestdo em tempo habil ao
tratamento.?1-22.29.31

Ao retomar o conceito proposto por Donabedian (1980)° sobre a avaliagdo do
processo na avaliagdo dos servigos de saude, nesse ponto, se discutem as atividades
prestadas nos servigos e as interagdes entre os prestadores (trabalhadores da saude) e os
usuarios e pacientes.® De forma multifacetada, este é o componente que recebe mais
variaveis, pelo menos 11 parametros destacados na revisao de literatura e com as citagdes

em todos os artigos escolhidos.4-32
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Os aspectos concernentes ao afeto, vinculo, atengdo/empatia demonstrada,
privacidade, compartiihamento nas decisbes terapéuticas, comunicagao eficiente séo
alguns dos varios elementos citados pelos usuarios como fundamentais para a percepgao
da satisfagéo sobre os servigos de saude.4-32

No entanto, ndo se pode inferir neste estudo, que o fator oriundo das relagdes
interpessoais é o mais significativo para a avaliagdo da satisfagao dos servigos de saude.
Contudo, é visivel a complexidade destas relagdes, e que seu aspecto multi dindmico tem
um peso importante nessa discussdo.’® As relagbes humanas carregam consigo
expectativas, realidades, desigualdades, iniquidades, relagdes de poder e dificilmente seria
diferente nos cenarios de saude. Particularmente na APS, que prioriza as tecnologias leves,
leves-dura, cuja relacbes tém primazia, ndo é estranho a citacdo de tantos fatores
provenientes deste prisma.3’

De forma subsequente, o parametro desejado por usuarios e profissionais € a
mudanca no estado da saude por meio dos cuidados prestados.® A avaliagido desse cenario
nem sempre pode ser percebida a curto prazo, no entanto, no Brasil ja € destacado que o
avanco da cobertura da APS se repercute em melhora de indicadores na saude, vale
destacar a reducéo da mortalidade infantil, que acompanha de forma proporcional o avango
da ESF.?® Ademais, tem-se que a APS eficaz é capaz de resolver até 85% dos problemas
de salde da populagdo.3®

Portanto, é condizente com o numero de citagcdes visualizadas nesta revisao que o
usuario valoriza o servigo de saude, quando também tem sua demanda/problema resolvido.
Nao obstante, é valido discutir que nao se deve valorar o trabalho na APS apenas por esta
visao pragmatica de “resolugao de problemas”, melhora dos indicadores, entre outros. Essa
perspectiva é, inclusive, proposta pelo novo modelo de financiamento da APS, o Previne
Brasil, onde os “nimeros” ganham protagonismo.3°

Todavia, existem diversas variaveis ndo quantificaveis, considerando o parametro
‘resultado”. Como mensurar o acolhimento gasto a um paciente com ideagao suicida?
Como mensurar o processo de desprescricao em pacientes geriatricos visando a prevengao
quaternaria?

Todas estas medidas, do ponto de vista clinico, promovem um resultado concreto,

contudo, tem sua mensuragao numeérica de dificil realizagao.

CONSLUSAO
A APS enfrenta um processo de transformacédo constante. Nesse cenario, a

avaliacdo dos servicos de saude ganha importancia para a melhoria da assisténcia
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prestada. Dessa forma, considerar os fatores que contribuem para a satisfagcao do paciente
tem grande relevancia para nortear as politicas publicas, gerir o planejamento na APS e
trazer a reflexao aos diversos atores envolvidos.

Esta revisdo selecionou 19 estudos que apresentaram fatores relacionados a
satisfagdo do usuario em relagcdo ao servigco ofertado na APS. Dentre os 22 fatores
identificados, predominaram a acessibilidade, a facilidade para o agendamento de
consultas e a resolutividade.

Os 22 fatores foram classificados de acordo com os componentes descritos por
Donabedian, predominando os fatores relacionados ao processo, ou seja, as atividades
que, majoritariamente, envolvem a interagao de profissionais de saude e da populagao.

O estudo apresenta lacunas relacionadas ao quantitativos de estudos que
compuseram a amostra, no entanto, observa-se uma fragilidade na literatura cientifica
sobre este tema. Além disso, existe um debate conceitual sobre as proprias definicées de
satisfacdo, o que incrementa a complexidade da discussdo. Assim, € sugerido um
aprofundamento da discussao e de suas nuances com novos trabalhos cientificos.

Este estudo contribui para a comunidade cientifica ao apresentar uma revisdo de
literatura que envolve um objeto de estudo que carece de mais abordagens tedricas.
Similarmente, ha uma contribuicdo para a gestdo em saude, que ao identificar os fatores
relacionados a satisfagdo dos usuarios, podem modificar suas estruturas, processos e
resultados, a fim de melhorar a qualidade dos servicos e aumentar a satisfacido da

populacgao.

Cardoso MHS, Araujo MS e Melo EMFS contribuiram para a concepcéo, o
planejamento, a andlise, interpretacdo dos dados e a redacédo do estudo. Farias PHS,

Cardoso VMP e Sousa JWM contribuiram com a revisao critica do estudo.
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